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 Tato bakalářská práce se zabývá srovnáním bankovních služeb v České republice s 
bankovními službami ve Velké Británii. Zabývá se analýzou těchto služeb zejména z 
marketingového hlediska a výsledkem jsou doporučení na zkvalitnění služeb v České 
republice pro privátní klientelu.  
 Cílem práce je najít a analyzovat rozdíly mezi českými a britskými bankovními 
službami pro privátní klientelu a navrhnout doporučení pro banky i jejich klienty, která by 















 This bachelor´s thesis compares banking sector in the Czech Republic and banking 
sector in the United Kingdom of Great Britain. It deals with analysis of banking services, 
mostly from marketing point of view, and the aim is, to recommend improvements of banking 
services for private clients in the Czech Republic.  
 The purpose of the thesis is, to analyse the differences between czech and british 
banking services for private clients and to create recommendations for banks and their clients 
to increase the satisfaction of the clients. 
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1 Úvod 
 Tato bakalářská práce se zabývá analýzou bankovního sektoru s důrazem na 
srovnání bankovních služeb pro privátní klientelu v České republice a ve Velké Británii. 
Porovnání bych chtěla provést zejména na běžných bankovních účtech, které jsou u 
běžné privátní klientely nejrozšířenější službou.  
 I když se jedná v obou případech o členské státy Evropské unie, která se snaží o 
co největší unifikaci služeb také v tomto sektoru, jsou služby v každé zemi stále ještě na 
odlišné kvalitativní úrovni, což je dáno zejména odlišným historickým vývojem, ale i 
jinými faktory.   
 Cílem práce je najít a analyzovat rozdíly mezi službami vybraných bankovních 
společností a také zúročit své osobní zkušenosti jakožto klienta bank v obou zemích. 
Jako výsledek chci vyčíslit plusy a mínusy služeb na obou stranách a provést analýzu 
situace v českém bankovnictví v kontrastu s britským bankovnictvím na konkrétních 
případech a najít způsoby k vyvolání většího zájmu veřejnosti o toto téma. To by mohlo 
v budoucnu vést k vyššímu tlaku klientů na zkvalitnění služeb v českém bankovnictví a 
postupně donutit banky k ústupkům a k přiblížení kvality služeb k té, která je 
standardem ve vyspělých evropských zemích, ke kterým se Česká republika také chce 
řadit. 
2 Teoretická část 
2.1 Marketing 
 Marketing usiluje o nalezení rovnováhy mezi zájmy zákazníka a poskytovatele 
produktu. Na prvním místě profesionálního marketingu firmy či společnosti by měla být 
orientace na zákazníka a uspokojování jeho potřeb. Společnost se pomocí marketingu 
snaží zvýšit poptávku po svých produktech, aby tak maximalizovala zisk z prodeje nebo 
zlepšila postavení na trhu. 
 To samé platí i pro marketing obchodní banky. Je důležité, aby se banka 
přiblížila klientovi natolik, aby uspokojila jeho potřeby, protože pak lze zajistit 
dostatečně silnou pozici na trhu. Na druhou stranu banka musí tvořit přiměřený zisk, 
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který zajistí její další rozvoj a možnou konkurenční výhodu na trhu. Žádná organizace 
by nemohla být dlouhodobě úspěšná, pokud by nerespektovala potřeby zákazníků. 
2.1.1 SWOT analýza - teorie 
Základem vypracování každé marketingové strategie a marketingového plánu je 
celková souhrnná analýza vnitřních a vnějších předpokladů. 
SWOT analýza je nástroj používaný zejména při hodnotovém managementu a 
tvorbě podnikové strategie, k identifikaci silných (strengths) a slabých stránek 
(weaknesses) podniku, příležitostí (opportunities) a ohrožení (threats). 
 Silné a slabé stránky jsou spojeny s vnitřní hodnotou firmy. Příležitosti a 
ohrožení jsou vnějšími faktory, které podnik nemůže kontrolovat.  
 SWOT analýzu je možné využít jako silný nástroj pro stanovení a optimalizaci 
strategie projektu nebo zlepšování stávajícího stavu či procesů. Management banky 
rozhodne mezi čtyřmi možnostmi: 
MAX MAX strategie – maximalizace silných stránek – maximalizace příležitostí 
MIN MAX strategie – minimalizace slabých stránek – maximalizace příležitostí 
MAX MIN strategie – maximalizace silných stránek – minimalizace hrozby 
MIN MIN strategie – minimalizace slabých stránek – minimalizace hrozby 
www.vlastnicesta.cz 
 Tyto možnosti se obvykle seřazují do tabulky, aby tak analýza byla přehledná. 
Jako příklad tabulky lze použít tuto: 
www.vlastnicesta.cz 
Obrázek 1- SWOT 
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2.1.2 Marketingový mix (4P) - teorie 
 Marketingový mix je kombinací čtyř základních složek (prvků) marketingu, 
které firma může ovlivnit. Pokud je marketingový mix správně sestaven tak, aby 
vhodně kombinoval všechny čtyři složky, měla by firma bez větších problémů plnit své 
marketingové cíle při maximální spokojenosti klienta.  
Základní čtyři prvky, tzv. „4 P“ podle anglických názvů jsou: 
 Výrobek (Product) 
 Cena (Price) 
 Propagace (Promotion) 
 Distribuce (Place) 
  
Výrobek (Product)
 Nejdůležitějším instrumentem marketingu je produkt, což je výrobek nebo 
služba, ale i všechny služby dodávané s výrobkem. Produkt je cokoli, co lze na trhu 
nabídnout, co získá pozornost zákazníka, co může sloužit ke spotřebě a co může 
uspokojit přání nebo potřebu zákazníka. 
 Pro formování marketingové strategie je velmi důležitý životní cyklus produktu. 
V průběhu životního cyklu produktu dochází v různých fázích ke změnám velikosti 
tržeb i nákladů. Mezi fáze životního cyklu produktu patří: 
 Výzkum a vývoj: Produkt se teprve vynalézá, zdokonaluje a není na trhu. S 
touto fází se pojí vysoké investice a náklady, ale žádné tržby. 
 Zavádění na trh: Produkt se distribuuje na trh, není známý a tržby rostou 
pomalu, zato náklady na výrobu a propagaci jsou vysoké. 
 Růst prodeje: Zvyšuje se poptávka po produktu, tržby rapidně rostou. Roste stále 
výroba, ale díky množství dochází k jejímu zlevnění, a roste zisk. 
 Zralost (nasycení trhu): Tempo růstu tržeb zpomaluje, náklady opět rostou, 
protože je nutno zesílit propagaci produktu a často je také snížena cena 
produktu. 
13
 Pokles prodeje: Snižují se tržby, cena produktu je nadále snižována, ale snižují 
se i náklady. 
Klasické grafické znázornění životního cyklu produktu vypadá takto: 
Obrázek 2 - Životní cyklus produktu 
Cena (Price)
 Cena výrobku je hodnota peněz, za kterou se produkt prodává zákazníkům a ti 
jsou ochotni ji akceptovat. Cena může zahrnovat i slevy, termíny a podmínky placení, 
náhrady nebo možnosti odběratelského úvěru. Cena je jediný nástroj marketingu, který 
tvoří příjmy, ostatní prvky produkují pouze náklady, a je z nich také nejpružnější.  
 Správně stanovení ceny, zejména u nových výrobků, je klíčové pro další vývoj 
firmy, protože je vlastně jakýmsi kompromisem mezi mnohými protichůdnými faktory, 
a tak může různě ovlivňovat poptávku. Při stanovení ceny musí být zohledněny cíle 
cenové politiky, poptávka, stanovené náklady i ceny a nabídky konkurence. 
Propagace (Promotion)
 Propagace určuje, jak se spotřebitelé o produktu dozví a jak bude výrobce (či 
poskytovatel služby) s potenciálními klienty komunikovat při prezentaci svého 
produktu. 
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 Mezi základní cíle propagace patří informovat potenciální zákazníky o produktu 
a zvýšit poptávku. Dále pak propagací lze odlišit produkt od konkurenčních produktů, 
zdůraznit jeho hodnotu nebo užitek a budovat cílenou image. 
 Prostředky ke komunikaci se zákazníky je třeba vhodně zvolit, aby 
korespondovaly s cíli marketingu. K tomu slouží různé nástroje propagace, tzv. 
komunikační mix.  
Komunikační mix tvoří: 
 Reklama - je placená forma neosobní propagace pro širokou veřejnost, 
zprostředkovaná obvykle reklamní agenturou a prezentovaná pomocí různých 
médií. 
 Podpora prodeje - je krátkodobé stimulování spotřebitele k rychlé koupi 
produktu při jeho cenovém zvýhodnění. Využívá se např. při zavedení nového 
výrobku na trh. 
 Public Relations (PR) - je vytváření a udržování pozitivní image podniku na 
veřejnosti, má nejdelší působení na zákazníky. Cílem PR je získat podporu lidí 
nebo institucí, které mohou pozitivně ovlivnit vnímání podniku veřejností. 
 Osobní prodej - je proces působení na zákazníka prostřednictvím osobního 
kontaktu. Jejím cílem je představení produktu se záměrem dosažení. 
Distribuce (Place)
 Úkolem distribuce je „dopravit“ produkt od výrobce ke spotřebiteli. Je potřeba, 
aby zákazník mohl produkt zakoupit na vhodném místě, vhodné době, i množství, které 
mu vyhovuje. 
 Proces distribuce má mnoho článků a výrobce musí zohlednit distribuční cesty, 
dostupnost distribuční sítě, prodejního sortimentu, zásobování a dopravy. 
Nejvýznamnějšími prostředníky distribuce jsou maloobchody a velkoobchody. 
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2.2 Situace bankovního sektoru v globálním měřítku 
2.2.1 Globalizace 
 Pro světovou ekonomiku je charakteristická rostoucí globalizace v posledních 
desetiletích, roste pohyb zboží a služeb a tím i pohyb peněz a kapitálu přes hranice 
států, a tedy roste mezinárodní obchod. Zvyšuje se i počet poboček finančních institucí, 
tedy zejména bank, což je způsobeno rostoucí konkurencí mezi firmami a zároveň
znamená i rostoucí konkurenci mezi bankami. Ve většině zemí jsou součástí 
bankovního sektoru i zahraniční banky a roste poměr zahraničních aktiv na celkových 
aktivech. Na konkurenčním boji mají velký podíl i malé, ale dynamické podniky, které 
jsou schopny lepší přizpůsobivosti na trhu a svým tempem růstu podporují růst 
ekonomiky. Charakteristické pro vývoj světové ekonomiky jsou fúze překračující 
národní hranice, a tak vniká nadnárodní konkurenceschopnost. 
 Například na území Evropské unie probíhá velmi intenzivně internacionalizace 
finančních služeb. K tomu samozřejmě přispívají zejména nařízení a směrnice pro 
členské státy, které mají za úkol do jisté míry sjednocovat legislativu jednotlivých 
členských států. Při vytváření společného finančního trhu na území EU jsou rozlišovány 
tři oblasti, a to bankovnictví, obchod s cennými papíry a pohyb kapitálu.  
 Od roku 1980 jsou v jednotlivých členských zemích prováděny změny v procesu 
regulace bankovního sektoru, které směřují k liberalizaci a ztotožňování služeb a 
produktů a tím samozřejmě opět k růstu konkurenčního prostředí. Jedním z 
nejvýznamnějších procesů unifikace je zavádění jednotně měny - EURA. 
 I díky pokroku technologií používaných v bankovnictví roste konkurenční boj 
mezi finančními institucemi. Elektronické bankovní služby (např. Homebanking) 
snížily transakční, administrativní i personální náklady, ale také se globálně rozšířilo 
území, na nichž mohou finanční instituce poskytovat své služby. Tyto skutečnosti 
samozřejmě vedly k růstu produktivity. 
 Tlak na snižování nákladů může být v některých případech také spojen s 
propouštěním zaměstnanců. Bankovní služby jsou stále více technicky orientované a 
méně osobní.  
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2.2.2 Bankovní pobočky a virtuální banky 
 V posledních letech jsou často diskutovaným tématem virtuální banky, zejména 
ty, které zprostředkovávají služby pomocí internetu. Tyto služby jsou založené zejména 
na samoobslužném principu. 
 Bankovní pobočky jsou totiž pro banky velice nákladnou záležitostí, na druhou 
stranu je jejich hustá síť nespornou konkurenční výhodou. Vzhledem k vysokým 
nákladům si ji tedy mohou dovolit pouze velké banky, přestože technologický pokrok, 
jako je právě elektronické bankovnictví a podobně, mění postavení poboček spíše v 
jejich neprospěch.  
 Hustá síť poboček může do jisté míry působit i jako bariéra pro vstup na trh pro 
zahraniční banky. Další výhodou poboček u velkých bank je, že klienti mají často větší 
důvěru v takto silnou banku a její "kamennou" pobočku. Zde velké banky mají možnost 
poskytovat větší množství i širší spektrum produktů a služeb, zejména pak úvěrů.  
 Služby na přepážkách bank a osobní styk s klientem se vyvíjí ve prospěch 
sofistikovanějších služeb, kdy je pozornost věnována spíše náročnějším klientům, 
například investiční činnost nebo poskytování úvěrů. Tyto služby jsou samozřejmě pro 
banky i více ziskové. 
2.2.3 Elektronické bankovnictví 
  
 Pro banky se internetové bankovnictví stalo nejdynamičtějším elektronickým 
distribučním kanálem. Elektronické bankovnictví se stává prvkem konkurenčního boje a 
jeho prostřednictvím banky stále více spolupracují s nebankovními subjekty. Především 
pro rutinní jednoduché transakce lze efektivně využívat samoobslužné obchodní zóny. 
Zde jsou nabízeny standardizované produkty a bankovní a spojení klienta s bankou je 
tak vytvořeno bez nutnosti návštěvy tradiční "kamenné" pobočky. Produkty takto také 
mohou být nabízeny za výhodnějších podmínek.  
 Některé banky zřizují divize s vlastním obchodním názvem, které klient může 
považovat za naprosto odlišnou instituci, jiné zakládají specializované dceřiné 
internetové banky. 
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 Většina velkých evropských bank nabízí tímto způsobem svým klientům online 
služby. Obsluha klientů prostřednictvím internetu je nejvíce rozšířena ve Skandinávii, 
Velké Británii a Holandsku. Internet zde takto využívá více než polovina domácností.  
2.2.4 Malé banky 
 Nesporná výhoda velkých bank je ta, že velké firmy obvykle spolupracují právě
s velkými bankami, které jsou schopny jim zajistit požadovaný rozsah i objem služeb. 
Malé nebo virtuální banky se tedy musí spíše orientovat na kvalitu služeb a efektivní 
chod banky, ale také na diferenciaci svých služeb, aby tak byly schopny nabídnout 
klientům něco, co velké banky nedokážou.  
 Pokud tyto malé banky nabídnou klientům vysoce specializované, kvalitní 
služby, pak jsou pro určitou skupinu klientů mnohem zajímavější než velké banky. 
2.3 Stručná historie vývoje bankovního sektoru v České 
republice 
2.3.1 Vývoj do roku 1989 
 První banky na území Českých zemí začaly působit na počátku 19. století. V 
roce 1873 zasáhla pražský peněžní a kapitálový trh krize, která začala na burze ve 
Vídni. V tomto období mnoho bank zkrachovalo. 
 Na konci 19. století měly pro drobné střadatele největší význam úvěrní družstva 
(kampeličky) a státní poštovní spořitelna. Kvůli historickému důvodům a politické 
situaci byl vývoj bankovnictví oproti ostatním evropským státům v této době opožděn. 
 Počátkem 20. století se české bankovnictví vyvíjelo relativně úspěšně, bankovní 
systém byl stabilní a tak to zůstalo i v průběhu 1. světové války. Po vzniku 
Československé republiky byla zřízena centrální banka, tehdy Národní banka 
československá, která měla za úkol ozdravit poválečnou ekonomiku. V této době
fungovalo v republice už 301 obchodních akciových bank. V důsledku krizí v dalších 
letech se počet bank zmenšil asi na třetinu. I přesto se dokázal bankovní i nebankovní 
sektor předválečného Československa vyšplhat na úroveň vyspělých ekonomik ve světě. 
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 V období německé okupace a následně 2. světové války se počet bank podstatně
snížil. 
 V poválečném období se počet bank dále snižoval, akciové banky a soukromé 
pojišťovny byly zestátněny a bankovní systém byl silně centralizován a úzce spjat s 
rozhodnutími vlády, dokonce i nově vzniklá Státní banka československá pozbyla 
nezávislosti. Z praktického hlediska byl systém bankovnictví jednostupňovým, protože 
veškerá rozhodnutí za banky prováděla centrální banka kontrolovaná vládou. 
2.3.2 Vývoj po roce 1989 
  
 Po roce 1989 umožnilo přijetí nových zákonů vznik komerčních bank. V roce 
1990 vznikla Státní banka Československá a s ní prvních sedm komerčních bank (stále 
v rukou státu) - Komerční banka, Česká spořitelna, Investiční banka, Živnostenská 
banka, Československá obchodní banka, Všeobecná úvěrová banka a Slovenská 
spořitelna. 
 Ke konci roku 1991 bylo bank už 24, včetně zahraničních. Jejich počet se nadále 
dynamicky zvyšoval. Od roku 1993 se ovšem zpřísňovaly požadavky pro vstup do 
odvětví, takže působila silná regulace bankovního odvětví. To způsobilo, že bylo 
poměrně obtížné, aby zahraniční banky vstoupily na český trh.  
 Takto se, i díky postojům centrální banky, zpočátku vytvářelo prostředí 
diskriminující malé a nové banky a naopak preferovány byly banky velké a domácí. 
2.3.3 Zahraniční investoři 
  
 V tomto období již začínají do českého bankovního sektoru vstupovat zahraniční 
investoři a získávají své podíly díky privatizaci velkých bank. Zahraniční investoři 
zasahovali do českého bankovního sektoru několika způsoby.  
 Největší podíl získali nákupem státních podílů při privatizaci velkých bank. 
Další poměrně významné podíly na trhu pořídili investoři z jiných zemí ve formě koupě
soukromých bank s českým kapitálem. Jiným zahraničním společnostem byly později 
uděleny nové bankovní licence. 
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 Bankovní sektor byl plně pod kontrolou českých subjektů ještě na konci roku 
1990. První licence byla zahraničnímu zájemci udělena na banku v roce 1991 a na 
pobočku zahraniční banky o rok později.  
 Podíl zahraničních investorů na základním kapitálu českých bank od roku 2000 
trvale rostl, kromě roku 2005, kdy poklesly investice ze strany několika zemí EU a 
USA. Tento pokles ale nijak zásadně neovlivnil situaci, protože zahrnoval jen asi 4 % 
celkových zahraničních účastí z konce roku 2004 a nebyl způsoben poklesem u 
strategických vlastníků, nýbrž u minoritních akcionářů. 
 Majoritní evropští akcionáři českých bank dnes mají svá sádla v Belgii, Francii a 
v Rakousku. České bankovnictví je tak z pohledu vlastnictví významně závislé 
především na vývoji v Evropské unii. Mezi vlastníky mimo území EU patří mezi 
nejvýznamnější USA. V bankovním sektoru bylo k 31. 12. 2006 kontrolováno 
zahraničním kapitálem 97 % celkových aktiv a většina těchto majitelů má sídlo v EU. 
Nejvýznamnější banky, které působí na českém trhu, jsou součástí velkých evropských 
bankovních skupin. Obdobná je i situace v zemích našich nejbližších sousedů.  
2.3.4 Vstup České republiky do Evropské unie 
 Vstup ČR do EU dne 1. května 2004 neměl na tuzemské banky zásadní dopad, 
protože jejich integrace do evropského finančního systému probíhala postupně již 
několik let před tím, zejména po dokončení privatizace velkých bank.  
Řada zahraničních bank navíc využila možnosti jednotné licence a oznámila 
poskytování svých bankovních služeb také v ČR. Ke konci roku 2004 tak učinilo 63 




 Vlastnická struktura bankovního sektoru se již několik let skoro nezměnila, 
přičemž zahraniční akcionáři podílu kontrolují téměř celý domácí bankovní sektor. 
Vedle nárůstu počtu a kvantity bezhotovostních operaci musíme označit výrazný 
vzestup sektoru maloobchodního bankovnictví. Banky pokračovaly v rozšiřování 
produktové nabídky a zvyšování bezpečnosti. 
 V tomto sektoru jsou nejdynamičtější služby spotřebitelských a hypotečních 
úvěrů. Úvěry soukromým klientům jsou jakýmsi „tahounem“ růstu českého 
bankovnictví a český hypoteční trh neustále prosperuje, jak je vidět v následující 
tabulce. 
Zdroj: Výroční zprávy, archiv bankovnictví 
Obrázek 3 - Vývoj úvěrů bank 
  
Český bankovní sektor dosahuje již řadu let vysoké ziskovosti, jak je vidět v 
následující tabulce, nejlépe si vede Česká spořitelna, jejíž zisk za období 2003 - 2007 



















zisku za pět 
let  
ČS 12,376 10,385 9,143 8,649 7,615 48,168 
ČSOB 10,837 7,577 10,503 6,816 6,240 41,973 
KB 11,225 9,090 9,148 8,897 8,669 47,029 
UniCredit Bank 3,241 2,453 HVB 
+ 0,178 ŽB 
1,856 HVB 
+ 0,186 ŽB 
1,866 HVB + 
0,195 ŽB 
1,707 HVB + 
0,262 ŽB 11,944  
GE Money Bank  2,366 2,848 2,386 2,242 1,827 11,669 
Citibank 0,895 0,376 0,899 0,472 0,97 3,612 
Hypoteční banka  0,805 0,669 0,489 0,487 0,182 2,632 
Raiffeisenbank 0,780 0,589 0,372 0,302 0,219 2,262 
PPF Banka  0,529 0,281 0,294 0,103 0,631 1,838 
Volksbank CZ 0,320 0,220 0,118 0,062 0,094 0,814 
eBanka 0,231 -0,093 0,011 -0,271 -0,133 -0,255 
J&T Banka 0,209 0,165 0,170 0,056 0,111 0,711 
BAWAG Bank CZ 0,121 0,136 0,180 
0,097 BB CZ 
+ 0,058 BB 
ICZ, DB 
0,037 BB CZ 




hypoteční banka 0,005 -0,001 -0,013 -0,020 -0,016 -0,045 
Banco Popolare ČR 
(IC Banka) -0,006 0,001 0,002 0,005 0,008 0,010 
Zdroj: Výroční zprávy, Finanční noviny 
Obrázek 4 - Vývoj zisku bank 
 Pokračuje expanze na českém trhu platebních karet, které jsou mezi klienty stále 
oblíbenější. Největším počtem (6,6 milionů kusů) jsou zastoupeny debetní karty. Stále 
více se prosazují také kreditní karty umožňující klientům čerpat úvěr. V následující 
tabulce je vidět, že jejich meziroční nárůst je opravdu markantní. 
Obrázek 5 - Počet platebních karet 
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 Naopak výběry z automatů se už netěší takové oblibě, dokonce v roce 2006 byl 
nárůst oproti předešlému roku takřka nulový.  
Obrázek 6 - Počet a objem výběrů z bankomatů
 Malý růst výběrů z bankomatů je zřejmě způsoben hojnějším používáním 
platebních karet při bezhotovostních platbách, jejichž počet meziročně stále roste. 
Obrázek 7 - Počet a objem plateb kartami 
 V současné době má hlavní slovo v bankovním sektoru skupina tzv. velkých 
bank, která zaujímá zhruba 70% bankovního sektoru. Jedná se o Českou spořitelnu, 
Československou obchodní banku a Komerční banku. 
2.4  Struktura bankovního sektoru v České republice 
 Hlavní činností bank je shromažďování dočasně volných peněžních prostředků, 
které pak formou úvěru dávají k dispozici a přidáním úroku zhodnocují. Tak umožňují 
pohyb peněz v ekonomice a využívají dočasně volných zdrojů. Protože banky z 
rozhodující části neobchodují s vlastními penězi, ale s penězi, které do nich vložili 
klienti, je třeba tyto subjekty chránit, proto existuje ve většině vyspělých států poměrně
přísná míra regulace. Systém bankovnictví je v ČR dvoustupňový a tvoří jej Česká 
23
národní banka a komerční banky. V České republice je bankovní činnost regulována 
státem a Českou národní bankou. Aby nová banka mohla začít působit na území ČR, je 
vyžadována bankovní licence. Činnost bank je vymezena zákonem č. 21/91 Sb. o 
bankách. 
2.4.1 Česká národní banka 
 Ve většině států působí jedna centrální banka, která plní zvláštní funkce a je 
úkolována státem. V ČR je centrální bankou Česká národní banka. Základní funkcí 
centrální banky je zajistit stabilitu měny a její pozitivní vývoj. Dalšími významnými 
funkcemi České národní banky jsou: 
 Emise hotovostního oběživa 
 Funkce banky komerčních bank 
 Provádění měnové politiky 
 Funkce banky vůči státnímu rozpočtu 
 Provádění bankovní regulace a dohledu 
 Správa devizových rezerv státu 
 Zastupování státu v mezinárodních finančních a měnových institucích 
ČNB vznikla 1. 1. 1993 dle zákona č.6/1993 Sb., o České národní bance, po 
rozdělení Československa, aby působila jako centrální banka České republiky, 
podporovala zdravý rozvoj ekonomiky, konkurenceschopnost bank a regulovala také 
bankovní sektor.  
ČNB nemá právo zasahovat do obchodních rozhodnutí banky a do jejího řízení, 
které je ve výlučné kompetenci managementu banky, případně též dozorčí rady. 
 Nemůže tedy ani zabránit krachu banky. K zajištění, aby takovýchto konec 
činnosti banky měl minimální dopady především na drobné klienty bank, slouží Fond 
pojištění vkladů. V něm se vytvářejí finanční rezervy z příspěvků bank, které jsou  
použity pro výplatu vkladů v případě krachu.  
Bankovní regulace se soustřeďuje na tyto oblasti: 
 regulace vstupu do bankovní sféry 
 stanovení základních pravidel pro fungování obchodních bank 
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 povinné pojištění vkladů
 působení centrální banky jako věřitele poslední instance 
2.4.2 Obchodní banky 
 Kromě centrální banky fungují v bankovním systému tzv. obchodní (nebo 
komerční) banky, které se dle struktury bankovních služeb člení na univerzální nebo 
specializované.  
UNIVERZÁLNÍ BANKY 
 Univerzální banky nabízejí širokou škálu bankovních služeb, zabezpečují 
většinu služeb pro klientelu fyzických i právnických osob jako vedení běžného účtu, 
poskytování úvěrů, poradenské služby, ochod s cennými papíry, atd. 
SPECIALIZOVANÉ BANKY 
 Specializované banky se věnují jen vybranému druhu služeb nebo klientům z 
určitého odvětví či oboru hospodářské činnosti. Důvodem specializace banky je 
například náročnost poskytovaných služeb na odbornou kvalifikaci pracovníka a jeho 
znalosti, na specializovaná zařízení, na objem kapitálu nebo podmíněnosti vzniku banky 
zvláštním povolením. Mezi specializované banky patří stavební spořitelny, hypoteční 
banky, apod.  
2.5 Rozdělení bankovního sektoru dle rozsahu poskytovaných 
služeb 
 Dle rozsahu bankovních operací lze dělit banky na maloobchodní (retail banks) a 
velkoobchodní (wholesale banks). 
2.5.1 Maloobchodní banky 
 Tyto banky poskytují pro své klienty bankovní operace prostřednictvím sítě
svých poboček. Operace jsou poměrně malé a jednouché, ale jejich počet je velmi 
vysoký. Jedná se o tradiční operace jako je vedení běžného účtu, vklady a výběry 
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hotovosti, poskytování platebních karet nebo půjčky. Tyto služby jsou poskytovány 
široké škále klientů, i těm privátním. 
2.5.2 Velkoobchodní banky 
 Velkoobchodní banky fungují jako zprostředkovatel přerozdělovacího řetězce. 
Provádějí ve velkém množství obchody s depozitními penězi. Tyto obchody se týkají 
jednotlivě vysokých částek (řádově ve statisících a milionech měnových jednotek). 
Jedná se o služby jako provozní úvěrování, obchodní hypotéky, leasing, obchody s 
cennými papíry, poradenství při slučování podniků apod.  
 Služby jsou zejména mezibankovní a na těchto trzích působí centrální banky, 
domácí i zahraniční banky a specializovaní peněžní brokeři. Využít služeb 
velkoobchodních bank mohou podniky finančně zdravé nebo bonitní institucionální 
klienti (penzijní fondy, státní agentury).  
2.6 Rozdělení bankovního sektoru podle vlastnictví 
2.6.1 Soukromé banky 
 Tuto skupinu tvoří většina obchodních bank. Jsou zakládány obvykle jako 
akciové společnosti a jejich vlastníci jsou akcionáři. 
2.6.2 Družstevní banky 
 Družstevní banky jsou zakládány a vlastněny skupinami družstevníků na základě
svépomoci. Principem je nabízet svým členům služby kvalitněji a levněji, než je 
poskytují komerční instituce. V ČR se pro tyto banky hojně používá název 
„kampeličky“. 
2.6.3 Veřejnoprávní banky 
 Pokud je stát zakladatelem nebo vlastníkem banky, jedná se o veřejnoprávní 
banku. Tyto banky bývají zřizovány za účelem financování konkrétních ekonomických 
aktivit a jejich hlavním cílem není zisk. Veřejnoprávní bankou je i ČNB. 
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2.7 Nejdůležitější banky  
 Nejdůležitější banky v ČR jsou také největší a nejvíce využívané klienty - jsou 
to Česká spořitelna, Československá obchodní banka a Komerční banka. Podíl tří 
největších a nejdůležitějších bank dosahuje dohromady skoro 70 % na bankovním trhu.  
Do skupiny velkých bank (bilanční suma nad 100 mld. Kč) patří ještě HVB Bank, ale 
její tržní podíl, zisky anebo počet klientů jsou v porovnání se třemi největšími bankami 
malé. 
Tři největší banky v ČR jsou: 
 Česká spořitelna - největší zkušenosti se službami pro drobnou privátní klientelu 
a má širokou síť poboček. Majoritním vlastníkem je rakouská Erste Bank. Tržní 
podíl v ČR je kolem 23 %. 
 ČSOB - tradičně známá pro poskytování služeb pro podnikatelskou sféru, i 
zahraniční operace. Majoritním vlastníkem ČSOB je belgická společnost KBC 
Bank. Tržní podíl v ČR je kolem 22 %. 
 Komerční banka - majoritním vlastníkem je francouzský gigant Société 
Générale. Tržní podíl v ČR je kolem 18 %. 
 Na tabulkách z měsíčníku Top finance z roku 2006 je díky přehlednému 
zpracování jasně patrno, že tyto tři banky mají zcela dominantní postavení v českém 
bankovnictví, ať už se týká ročních zisků, bilanční sumy, primárních vkladů klientů
nebo úvěrů poskytnutých klientům. 
 Zisk za rok 2006 (Celkem Česká spořitelna v roce 2007 dosáhla zisku 12,376 
miliardy korun, Komerční banka 11,225 miliardy korun a třetí ČSOB 10,837 
miliardy korun. Ve srovnání s rokem 2006 vzrostl zisk velké trojice zhruba o 
dvacet procent). 
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Obrázek 8 - Zisk největších bank 
 Bilanční suma v roce 2006 
Obrázek 9 - Bilanční suma největších bank 
 Primární vklady klientů v roce 2006 
Obrázek 10 - Primární klady klientů
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 Úvěry poskytnuté klientům v roce 2006 
Obrázek 11 - Úvěry poskytnuté klientům 
 Na uvedených tabulkách je jasně patrno, že tři největší banky jsou podobně
silné, ale síla všech ostatních bank je na mnohem nižší úrovni. 
2.8 mBank 
 mBank vstoupila na trh českého bankovnictví v listopadu 2007. Je to pobočka 
polské banky BRE Bank, jejímž majoritním vlastníkem je německá Commerzbank. 
mBank je nízkonákladová banka a zatím nabízí pouze 3 základní produkty: běžný účet, 
spořící účet a hypotéku. Tato banka při poskytování služeb intenzivně využívá internet a 
pouze malý počet poboček.  
 Nízkonákladová banka mBank má na českém trhu s bankovními službami zcela 
unikátní postavení, protože poskytuje účty spojené s nulovými nebo minimálními 
poplatky a naopak procento zhodnocení vložených peněz je vyšší než je tomu u 
ostatních bank.  
 mBank si zatím postavení v českém bankovnictví , ale od listopadového vstupu 
na český trh eviduje již více než 100 tisíc účtů a depozita v objemu několika miliard Kč. 
. 
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2.9 Popis služeb bank v ČR 
2.9.1 Základní operace bank 
 Banka generuje zisk nákupem aktiv a použitím výnosů z nich získaných k 
nákupu jiných aktiv, s odlišnými vlastnostmi. Tento oběh je realizován pomocí operací, 
jako jsou různé služby pro klienty: 
 Banky přijímají vklady od obyvatelstva, podnikatelských subjektů, bank a 
ostatních institucí, zřizují jim účty na vedení těchto vkladů a poskytují jim za 
tyto vklady úroky. 
 Banky půjčují svým klientům peněžní prostředky a požadují za ně úrok. 
 Banky provádějí jménem a na účet svých klientů platby peněžních prostředků a 
přijímají je a upravují o tyto položky stavy účtů, které vedou. 
 Banky vyměňují klientům hotovostní peníze za bezhotovostní a naopak. 
 Banky poskytují záruky za své klienty. 
 Banky obchodují s cennými papíry a investují do nich na burze i mimo ni, jak na 
svůj účet, tak na účet klientů. 
 Banky provozují další služby navazující na jejich základní činnost - 
zpracovávají bankovní příkazy, inkasa, vykonávají poradenskou činnost, 
zpracovávají bankovní informace apod. 
 Tyto operace musí banka vhodně korigovat, aby byla schopna v každém 
okamžiku plnit závazky vůči svému klientovi, tedy aby byla likvidní. Nedostatečná 
likvidita může vyústit ve ztrátu důvěry a nespokojenost klientů. 
2.9.2 Služby 
 BĚŽNÉ ÚČTY - Na běžných účtech banky vedou netermínované vklady 
právnických a fyzických osob. Běžné účty jsou základní produkty. Banka posílá majiteli 
bankovního účtu pravidelně výpis z účtu, což je písemná zpráva o stavu a pohybu 
peněžních prostředků na účtu. Obsahuje počáteční a konečný zůstatek účtu a dále údaje 
potřebné pro identifikaci provedených transakcí. Výpisy z účtu jsou pořadově
očíslovány. 
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Běžný účet umožňuje majiteli účtu: 
 soustřeďovat volné peněžní prostředky 
 čerpat hotovost 
 uskutečňovat platby ve prospěch jiných osob - bezhotovostní způsob placení 
 ELEKTRONICKÉ (INTERNETOVÉ) BANKOVNICTVÍ - Jedná se o 
informační systém, pomocí kterého může klient provádět některé služby z kteréhokoli 
osobního počítače. Jedná se především o bezhotovostní převody peněz, platby, 
získávání informací o stavu zůstatků na účtu apod. Tento systém nabízí v ČR většina 
bank, ale nedá se předpokládat, že by v budoucnu došlo k rušení bankovních poboček. 
 PLATEBNÍ KARTY - Bankovní karty jsou zajištěny PINem - personálním 
identifikačním číslem a také ochrannými prvky karet jako hologram (trojrozměrný 
obraz), speciální tisk karty, ochranné prvky viditelné pouze v ultrafialovém světle.  
Technické rozdělení karet:  
 čipové (telefonní karta) 
 magnetické (magnetický proužek); 
 optické (snímání laserem)  
Dle použití lze karty rozdělit na: 
 kreditní (úvěrové) - slouží k čerpání úvěru 
 debetní - slouží k výběru hotovosti a k placení za zboží či služby v obchodech 
Platební karty slouží k: 
 výběru hotovosti z peněžních automatů
 bezhotovostnímu placení za zboží v organizacích 
 ukládání peněz na účet 
 zjištění zůstatku peněžních prostředků na účtu 
 přesunutí peněz mezi různými bankovními účty zákazníka 
 splácení úvěru 
 VKLADNÍ KNÍŽKY A OSOBNÍ KONTA - Vkladní knížka je potvrzení o 
vkladu, zákazník ji obdrží při uložení peněz. Vklad na vkladní knížku je možno opatřit 
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heslem, tak je omezena manipulace s penězi. Místo vkladních knížek otevírají některé 
banky osobní konta. 
Druhy vkladních knížek: 
 vkladní knížka bez výpovědní lhůty – netermínovaný vklad má nízké úročení, 
slouží pro krátkodobé uložení úspor. 
 vkladní knížka s výpověďní lhůtou (1/2 roku, 1 rok, 4 roky) - termínovaný 
vklad, poskytuje vyšší úročení, jedná se o dlouhodobější spoření, vklad je možné 
vybrat i před uplynutím výpovědní lhůty nebo bez podání výpovědi, banka však 
požaduje náhradu za nedodržení výpovědní lhůty. 
Jiné dělení vkladních knížek: 
 na jméno - jsou vystaveny na jméno, adresu a rodné číslo, s vkladní knížkou 
může disponovat jen její majitel. 
 na doručitele - je označena názvem, který určí vkladatel, za majitele je 
považována osoba, která vkladní knížku předloží . 
 ÚČTY TERMÍNOVANÝCH VKLADŮ - Slouží fyzickým i právnickým 
osobám k uložení volných dlouhodobých úspor. Rozlišujeme je na: 
 termínované vklady na dobu určitou (s pevným termínem) - např. na 7 dní, 1 
měsíc, 1 rok, 3 roky - ty mohou být ještě tzv. revolvingové, to znamená, že se 
automaticky obnovují v daném termínu zase na stejnou dobu. 
 termínované vklady s výpovědní lhůtou - není sjednávána doba uložení peněz, 
před uskutečněním výběru peněz musí vkladatel vklad vypovědět, peníze si 
může vybrat až po uplynutí výpovědní lhůty, která je různá u jednotlivých druhů  
termínovaných vkladů. 
 ZVLÁŠTNÍ DRUHY SPOŘENÍ 
Stavební spoření je poskytováno stavebními spořitelnami – dceřinými společnostmi 
bank. Účastník spoří určitou dohodnutou částku a následně má nárok na poskytnutí 
účelového úvěru určeného na nákup obytného domu nebo bytu, na rekonstrukce, 
modernizace a přestavby domů a bytů i na získání stavebního pozemku pro stavbu 
obytného domu. Každý účastník dostává nezdaněný státní příspěvek od státu. Mezi 
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finanční společnosti poskytující stavební spoření patří například Českomoravská 
stavební spořitelna, Stavební spořitelna Wüstenrot, Všeobecná stavební spořitelna. 
Penzijní připojištění - Spořitel určitou dobu spoří dohodnutou částku a po dosažení 
určitého věku mu je vyplácena vyšší částka než naspořil. 
Spoření na vzdělání je určeno pro mladé lidi (studenty – vysokoškoláky). Jeho 
výhodami jsou nižší poplatky, karty pro studenty nebo výhodnější úročení. 
Vkladové certifikáty a listy jsou v podstatě potvrzení banky o přijatém jednorázovém 
termínovaném vkladu. Vklad může být v různých nominálních hodnotách a termínech. 
Je úročen pevnou sazbou a může znít na jméno nebo na doručitele. V některých 
případech zákazník vkládá částku menší než je nominální hodnota depozitního 
certifikátu (pod pari). Po uplynutí doby splatnosti mu banka vyplatí nominální hodnotu 
depozitního certifikátu. Opakem je pak tzv. nad pari. 
 DEVIZOVÉ ÚČTY slouží fyzickým a právnickým osobám, vedení účtu v 
zahraniční měně. Vklady v zahraničních měnách mohou být: 
 netermínované (soustředěné na běžném devizovém účtu) 
 termínované (soustředěné na termínovaném devizovém účtu) 
 ÚROČENÍ VKLADŮ - Úrok je částka peněz, kterou platí klientovi banka za to, 
že si u ní uložil svoje peníze. Při stanovení úroku se přihlédne k inflaci a diskontní 
sazbě. Banka může vklady úročit: 
 pevnou úrokovou sazbou 
 pohyblivou úrokovou sazbou 
 PRODEJ BANKOVNÍCH OBLIGACÍ - Obligace jsou dlouhodobé úvěrové 
cenné papíry. Z pohledu vlastníka představuje právo na vrácení částky a slíbeného 
výnosu po uplynutí stanovené doby. Při stanovení výnosu z obligace se přihlíží též k 
inflaci nebo k situaci na kapitálovém trhu. Právo vydávat obligace má stát 
prostřednictvím ČNB, banky, společnosti a města. Výnos lze stanovit: 
 procentem nebo jinou sazbou 
 prodejem pod pari 
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 ŠEKY - Majitel běžného účtu může banku požádat o vystavení šekové knížky, 
která obsahuje jednotlivé očíslované šeky. Šek je druh cenného papíru a má výlučně
listinnou formu. V šeku dává jeho výstavce příkaz bance (šekovníkovi), aby zaplatila 
osobě na šeku uvedené příslušnou šekovou částku.  
 ÚVĚRY - Banka je v pozici věřitele a půjčuje peníze na úvěr na předem 
dohodnuté období, za což si nechává platit předem dohodnutý úrok. Bance tak vzniká 
pohledávka za dlužníkem. 
2.10  Stručná historie vývoje bankovního sektoru ve Velké 
Británii 
2.10.1 První banky 
 Bank of England byla založena v roce 1694, aby spravovala finance vládě a 
poskytovala jí, respektive panovníkovi, půjčky. Od té doby také vydává bankovky a 
stala se centrální bankou. V 18. století vznikaly i jiné banky, ale silné právní restrikce 
zamezovaly jejich růstu. Jejich počet překročil stovku, ale pouze sedm jich mělo více 
jak jednu pobočku.   
 V průběhu dalších let, zejména na počátku 19. století mnoho britských bank 
zkrachovalo, až v roce 1826 parlament zmírnil zákony o vlastnictví bank, takže až nyní 
mohly existovat banky jako akciové společnosti a riziko se tak rozptýlilo mezi více 
vlastníků (jediná výjimka banky, která fungovala už 200 let jako akciová společnost, 
byla Bank of England). Průmyslová revoluce také přispěla k tomu, že se nyní mohly 
banky rozrůstat.  
 V době obou světových válek byly zákonem dány velké restrikce na bankovní 
úvěry a další služby. 
2.10.2 Poválečný růst 
 V roce 1950 vláda tyto restrikce uvolnila natolik, že banky začaly přicházet s 
novými službami a produkty a v 60. letech dokonce i s bankomaty. Na konci 60. let 
banky začaly fúzovat, až vzniklo 5 nejsilnějších bank té doby. 
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 V roce 1971 podpořila vláda konkurenční boj mezi bankami tím, že povolila 
další bankovní služby, a tak v následujících dekádách banky začaly nabízet spořící účty, 
kreditní karty, úvěry a další služby. 
 V osmdesátých letech, poté, co utrpěly velké ztráty ze svých investic v Latinské 
Americe, se banky stáhly a soustředily na domácí trh. Zavedly poplatky, které brzy 
začaly generovat slušné výnosy. Časem ale orientace na domácí retail bankovnictví a 
malé a střední podniky přilákala nové hráče, především z USA, a zostřující se 
konkurence přispěla následně k poklesu poplatků.  
2.10.3 Současnost 
 Konkurence bank ve Velké Británii je velmi silná. To vedlo až k opětnému 
zrušení bankovních poplatků. Banky nabízejí široké spektrum služeb a jsou vstřícnější 
ke svým zákazníkům, než kdy jindy. Velká Británie je považována za centrum 
světového bankovnictví, zejména její hlavní město - Londýn, zde je uzavíráno 20 % 
všech mezinárodních bankovních úvěrů. Také londýnská burza je střediskem obchodu s 
cennými papíry. Největší význam pro britský bankovní systém mají velké, tzv. 
clearingové banky.  
 Na konci roku 2006 byla ve Velké Británii prolomena hranice 50 % bankovních 
aktiv kontrolovaných ze zahraničí. Silného zastoupení zahraničních bank je výsledkem 
toho, že Londýn je významným finančním centrem s legislativou atraktivní pro založení 
finanční instituce. 
 V současnosti se Velká Británie ovšem potýká s ekonomickou krizí, která 
zasáhla samozřejmě i bankovní systém a britská libra rapidně oslabila například vůči 
koruně. Tato úvěrová krize (credit crunch) začala v září 2007 a byla způsobena 
spoluprací a vazbami na USA, kde krize vznikla v souvislosti s poskytováním hypoték a 
jejich nesplácením dlužníky. Na tuto krizi reagovala Bank of England snížením hlavní 
úrokové sazby. 
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2.11   Rozdělení, klasifikace bankovního sektoru ve Velké 
Británii 
 Bankovní systém ve Velké Británii je dvoustupňový a je regulován centrální 
institucí Bank of England na základě zákona Banking Act z roku 1987. Bank of 
England vykonává všechny funkce centrální banky - udržuje cenovou stabilitu a 
podporuje, ve spolupráci s vládou ekonomický růst. Hlavním úkolem zmíněného 
zákona je sledovat velikost banky v poměru k jejím závazkům. Důvodem je riziko 
bankovního obchodování, které je nejčastěji na straně podílníků banky, a tak by měl být 
bankovní kapitál schopen absorbovat případné ztráty. 
 V Británii působí banky ve veřejném sektoru, zejména v maloobchodě, a 
zajišťují také platební mechanismy. Obchodní banky hospodaří v průmyslovém sektoru 
a poskytují půjčky, přijímají vklady a zařizují další služby. 
 Banky mohou poskytovat služby jako je přijímání vkladů apod. pouze na 
základě licence. Bankovní sektor ve Velké Británii je velmi segmentovaný a bankovní 
licenci vlastní asi 450 institucí. Zákon stanovuje pravidla, která musí banky dodržovat, 
aby jim nebyla odebrána licence, a to jsou: 
 banka musí dokládat, že její ředitelé jsou řádné a vhodné osoby dle stanovených 
požadavků
 banka musí pravidelně informovat stanovenou bankovní radu o svých 
obchodech 
 bankovní účetní a auditoři jsou povinni poskytovat radě údaje jinak neveřejných 
vztahů mezi bankou a klientem 
 Bank of England má právo vetovat získání individuálního podílu v bance, který 
by přesáhl 15 % 
Britské banky lze podle funkce rozdělit na: 
 maloobchodní banky (retail banks) 
 obchodní banky (merchant banks) 
 komerční úvěrové společnosti (discount houses) 
 ostatní banky 
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2.11.1 Maloobchodní banky 
 Maloobchodní banky poskytují půjčky a vklady domácnostem, soukromým 
osobám a maloobchodníkům. Velkou část bankovních operací této skupiny tvoří 
platební systémy a mechanismy převodu peněz. Další poskytované služby zahrnují 
prodej a nákup cizí měny, pojištění, zřizování osobních penzijních fondů, investování 
nebo služby exekučního charakteru. 
2.11.2 Obchodní banky 
 Obchodní banky přijímají vklady a poskytují půjčky, poradenství při 
alternativních formách financování, rizikových strategiích a obchodech s novými 
nástroji finančního trhu. 
2.11.3 Komerční úvěrové společnosti 
 Komerční úvěrové společnosti se velice úzce specializují. Jsou zdrojem 
likvidních aktiv pro ostatní bankovní sektor, obchodují s ostatními bankami. Také 
akceptují přebytkové fondy v krátkých termínech a používají je k nákupu „treasury“ 
produktů a komerčních účtů. 
2.11.4 Ostatní banky 
 Zbylé banky v této kategorii poskytují širokou škálu bankovních služeb, ovšem 
nějakým způsobem limitovanou. Mohou zastat roli maloobchodních bank, s 
maloobchodním sektorem ale přímo neobchodují.  
 Některé se vyvinuly v tzv. finanční domy, které poskytují leasing na vybavení 
firem, půjčky pro maloobchod apod. 
2.11.5 Nejdůležitější banky 
 Největší a nejdůležitějšími britskými bankami jsou Lloyds TSB, Halifax 
(HBOS), HSCB, NatWest a Barclays. V Británii jsou nazývány „velká pětka“ nebo 
„Top 5“ a jejich podíl na trhu bankovních služeb je zhruba podobný a dohromady 
většinový. 
37































Zdroj: Výroční zprávy 
Obrázek 12 - Zisk největších bank ve Velké Británii 
2.12  Popis služeb bank ve Velké Británii 
 Služby poskytované ve Velké Británii se druhově v podstatě neliší od těch 
českých, jsou ovšem poněkud více diferencované a kvalitativně jsou ale samozřejmě na 
vyšší úrovni. Jejich technologická vyspělost je velmi vysoká a využívání nových 
technologií, jako jsou např. bankovní automaty nebo platební karty, nastalo vždy 
podstatně dříve než v České republice, a tedy existoval značný prostor i pro jejich 
zdokonalování. Dále se služby výrazně liší v propagaci a distribuci. 
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3 Analytická část 
3.1 Marketing bankovních služeb 
 Bankovní služby by měly klientovi přinášet užitnou hodnotu jako je přístup k 
hotovosti, návratnost aktiv, bezpečnost, bezhotovostní platby anebo finanční efektivitu. 
 I v marketingu bankovních služeb platí, že se snaží propojit dva proti sobě
působící zájmy - zájem klientů a zájem banky. Marketing tedy usiluje o to, aby služby 
byly přizpůsobeny přáním klientů, ale i cílům banky. U marketingu služeb jsou výroba, 
distribuce a spotřeba součástí jednoho procesu. 
  
3.2 Marketingový mix - české banky 
3.2.1 Produkt 
  Většina českých bank nabízí několik druhů běžných účtů, které se liší v ceně a 
ve službách, které jsou s účtem spojeny. Na účet lze peníze libovolně vkládat, a to buď
převodem z jiného účtu (mzda, důchod, sociální dávky) nebo v hotovosti, a zároveň tyto 
prostředky v hotovosti vybírat či převádět na jiný účet.  
 K účtu se také často zřizují trvalé příkazy k úhradě pravidelných plateb či SIPO 
(sdružené inkaso plateb obyvatelstva), poskytnuta je nejčastěji debetní platební karta 
VISA Electron nebo Maestro. 
 Někdy je s běžným účtem spojeno i poskytování balíčku nadstandardních služeb. 
V názvu těchto účtů se obvykle objevuje slovo konto a je třeba za ně připlatit vyšší 
cenu. Některé z nadstandardních služeb jsou obsaženy v balíčku zdarma nebo za 
výhodnější poplatek.  
 Pro snadnější přístup k účtu lze využívat přímého bankovnictví. Jmenujme si 
například  telebanking, GSM banking, internet banking a homebanking. 
 Některé účty nabízejí také krátkodobé půjčky a bývají často kombinované s 
kreditní platební kartou VISA nebo MasterCard. 
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Podíl značek platebních karet na českém trhu vypadá následovně: 











   Zdroj: SBK, Výroční zprávy           
Obrázek 13 - Podíl značek platebních karet 
  
3.2.2 Cena 
 Základním poplatkem, který si účtují téměř všechny banky, je poplatek za 
vedení účtu. Tento poplatek se může pohybovat zhruba od 0 až po 100 Kč, ale i více. 
Dále si banky účtují poplatky za své služby - například za příkaz k úhradě, trvalý příkaz, 
vydání platebních karet, za výběr z bankomatu nebo na přepážce, za zaslaný výpis z 
účtu, poplatek za položku, příchozí platbu, odchozí platbu, atd. Tyto služby bývají v 
korunových částkách, výjimkou jsou pak zejména výběry na přepážce banky, kdy se 
poplatky pohybují okolo 50 Kč a výběry z bankomatu jiné banky, které se pohybují 
okolo 30 Kč. Úroky u běžných účtů jsou poměrně nízké a pohybují se asi mezi 0,5 % a 
1,5 %. 
 Cena za účet s balíčkem služeb se může měsíčně vyšplhat i přes 200 Kč, potom 
jsou zdarma některé doplňkové služby a cena je obvykle fixní. Zde má klient přehled, 
kolik zaplatí, narozdíl od nebalíčkových účtů, kde se poplatky účtují jednotlivě za 
každou operaci. 
 Některé banky si stále nechávají platit i za to, že do jejich správy peníze 
vložíme. Poplatek za příchozí platbu se sice pohybuje v korunách, nejvíce šest korun u 
UniCreditu, ale pokud plateb více za měsíc, rostou náklady rychle. 
 Za práci svých bankéřů si nejvíce nechá zaplatit Komerční banka, která si účtuje 
za zřízení trvalého platebního příkazu na pobočce pětačtyřicet korun, naopak Poštovní 
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spořitelna, GE Money Bank a Česká spořitelna umožní vytvoření stejného trvalého 
příkazu zdarma. 
 Výběr hotovosti je nejdražší u pokladen Raiffeisenbank, GE Money Bank a 
Komerční bank – šedesát korun. Nejméně, čtrnáct korun, si za tuto službu naúčtuje 
Poštovní spořitelna. 
 Výjimkou jsou běžné účty u nové banky mBank, kde je zdarma vedení účtu, 
všechny příchozí a odchozí platby v rámci ČR do všech bank, stejně tak trvalé příkazy a 
jejich zakládání a rušení. Elektronický výpis je zdarma, papírový jen na přání. Za 
výběry z jakéhokoli bankomatu si banka účtuje 19 Kč, pokud výběrů bylo více jak 3 
měsíčně. K účtu klient získává zdarma také platební kartu Visa Classic. 
 Pro příklad a porovnání cen a nabízených služeb jsou v následující tabulce 










Konto Perfekt konto mKONTO
Cena 69 Kč 40 Kč 49 Kč 0 Kč
Přímé bankovnictví 
Internetbanking ANO ANO ANO ANO 
Phonebanking ANO ANO ANO ANO 
GSM banking ANO ANO ANO NE 
Operace na účtu 
SIPO/Inkaso ANO ANO ANO NE 
Trvalý příkaz ANO ANO ANO ANO 
Zahraniční platby ANO ANO ANO NE 
Výběr/vklad hotovosti 
Výběr/vklad na přepážce ANO ANO ANO NE 
Výběr z ATM ANO ANO ANO ANO 
Platební karty 
Debetní karta embosovaná ANO ANO ANO NE 
Kreditní karta ANO ANO ANO NE 
Pojištění karty proti ztrátě a 
krádeži ANO ANO ANO NE 
Investice 
Spořící účet ANO ANO ANO ANO 
Krátkodobý úvěr 
Kontokorent ANO ANO ANO NE 
Zdroj: www.mesec.cz 
Obrázek 14 - Porovnání vybraných účtů
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3.2.3 Propagace 
 Banky jsou propagovány zejména v televizních reklamách, rozhlasu, novinách, 
časopisech a pomocí svých letáků umístěných na pobočkách. V poslední době se 
místem jejich silné propagace stal také internet. Ani jeden druh propagace ale 
neposkytuje mnoho jasných informací o daném účtu. 
 Dále se banky také snaží zvýšit tržby a počet klientů zaváděním nových 
produktů nebo krátkodobými akcemi na výhodnější balíčky apod. 
 Banky se pomocí reklamy snaží vytvořit svou osobitou image, která by je 
odlišovala od konkurence. 
 Poslední reklamní kampaně velkých bank naznačily jistý posun v hledání 
dlouhodobě udržitelné pozice na trhu a zákaznickou orientaci.
3.2.4 Distribuce 
  
 Nejdůležitějším distribučním kanálem pro české banky je síť poboček. Kamenné 
pobočky se stále těší velké oblibě u privátní klientely. Dostupnost pobočky je zásadní 
kriterium klienta pro využití služby v bance. Většinou se alespoň jedna pobočka banky 
nalézá v centru města, a tak je jejich dostupnost poměrně dobrá, zejména pro klienty 
pracující ve městě. Zařízení interiéru i velikost pobočky se liší a platí, že čím lepší 
umístění pobočky, tím bývá interiér lépe zařízen a uzpůsoben pro obsluhu širší 
klientely. Množství poskytovaných služeb je obvykle větší v pobočkách v centru města. 
 Také dostupnost bankomatů pro výběr hotovosti je klíčová, protože i když je síť
bankomatů v ČR poměrně hustá, klient si vybírá především bankomaty své banky, aby 
nemusel platit vysoké poplatky za výběr z bankomatu jiné banky. 
 Používání platebních karet při placení za zboží už je dnes v České republice 
zcela běžná záležitost, zejména pokud se jedná o vyšší částky a klient u sebe nemá tak 
vysoký obnos, nebo se mu zdá platba kartou bezpečnější. I přes velký rozmach 
bezhotovostních plateb kartou nelze stále ještě platit na všech místech, zejména za 
služby v restauracích není ještě zcela běžné platit kartou, anebo některé obchody 
akceptují platby kartou až od určité výše peněz. 
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 Účet lze také kontrolovat pomocí moderních technologií jako je telefon, nebo v 
dnešní době velmi rozšířený internet. Tak může klient svůj účet řídit prakticky 
odkudkoli, aniž by musel navštívit pobočku. 
3.3 Marketingový mix - britské banky 
3.3.1 Produkt 
 Běžné účty ve Velké Británii mají několik podob a jsou sestaveny tak, aby si 
mohl ze škály služeb s účty spojených vybrat kterýkoli klient.  
 Basic Accounts 
 Nejjednoduššími běžnými účty jsou základní účty (basic accounts). Tyto účty 
poskytují jen omezené množství jednoduchých služeb jako je vklad a výběr peněz, 
platební debetní karta, platební příkazy nebo měsíční zasílání výpisů z účtu.  
 Základní účty jsou vhodné pro klienty, kteří neměli předtím žádný účet a je 
obtížné pro ně bankovní účet založit nebo pro ty, kteří patří k méně movitým a nechtějí 
přehnat utrácení nebo mají strach ze sankcí z nesplaceného úvěru. Úročení těchto účtů
je velmi nízké, některé ani úročení vkladu nenabízejí. 
 Current accounts 
 Klasickým druhem běžných účtů jsou current accounts. Tyto účty poskytují již 
více služeb než účty základní, jako je šeková knížka, osobní půjčka či úvěr bez nutnosti 
jejího vyřizování v bance. Účty bývají vedeny zdarma, některé banky vyžadují za 
vedení menší měsíční poplatky, jiné neúčtují žádné poplatky, pokud je na účtu smluvně
ujednaný minimální depozit. Úvěr, který lze čerpat, bývá standardně bez poplatků, 
pokud je splacen do stanoveného termínu. 
 Packaged accounts 
 Posledním druhem běžných účtů jsou účty s balíčkem služeb (packaged 
accounts), které jsou jakousi nadstavbou běžných účtů. Za měsíční fixní poplatek 
nabízejí klientovi mnoho kvalitních nadstandardních služeb jako je vyšší úročení 
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vkladu, cestovní pojištěni zdarma, pojištění mobilního telefonu nebo nízká úroková 
sazba půjček, slevy do restaurací a hotelů, apod.  
3.3.2 Cena 
 Cena bankovních účtů ve Velké Británii je mnohem více přizpůsobena tomu, 
aby reagovala na změnu ceny konkurentů. Banky si přímo konkurují jedna druhé 
stejnými nebo podobnými produkty a ceny produktů se tak musí snižovat, aby banky 
neztratily postavení na trhu, protože konkurent s nižší cenou by tak získal velkou 
výhodu. 
 Většina bank ve Velké Británii nabízí alespoň jeden základní účet (basic 
account), na který se nevztahují poplatky. Tyto účty jsou také velmi nízce, nebo nulově
úročené.  
 Klient s debetní, tedy nejběžnější platební kartou neplatí za výběr z bankomatu a 
to často ani u banky, u níž nemá otevřený účet, také pravidelné výpisy jsou zasílány 
zdarma. Bez poplatku je vydání platební karty, a to jak debetní, tak kreditní. Na vysoké 
úrovni je i on-line bankovnictví. 
 Účty, které nabízejí více služeb, bývají zpoplatněny, a to fixní měsíční částkou 
zhruba od 6 do 20 GBP. Jejich úročení je ale vyšší, kolem 5 % i více. 
3.3.3 Propagace 
 Propagace ve Velké Británii je značná, banky už zde také mají vybudovanou 
svou pozici, takže kampaně nejsou tolik agresivní a orientují se značně na stávající 
klienty a jejich udržení. Nabízené služby propagují i speciálními nabídkami, například 
pro jsou studentské účty nebo pro placené účty, kdy je do určité částky půjčka 
poskytnuta bez úroku. 
 Reklama je samozřejmě pouštěna v televizi, rozhlasu, letáčcích, internetových 
stránkách, apod. Na nich jsou všechny potřebné informace, služby i ceny účtů. 
 V UK existuje velké množství novin, časopisů a jiných periodik, kde lze 




 Co se distribuce týká, má Británie široké spektrum distribučních kanálů - od 
tradičních poboček, bankomatů až po internet. Síť poboček je široká, zejména v centru 
měst, kde pokud vyroste pobočka jedné banky, v její blízkosti se zřizují pobočky i 
ostatních bank, aby první banka nezískala konkurenční výhodu. Velkou předností je, že 
lze bez poplatků vybírat z bankomatů, tedy není nutno hledat automat banky, kde má 
klient otevřený účet a tak jsou mu peníze několikrát dostupnější. 
 Dalšími cestami, jak kontrolovat účet, jsou: internet, telefon, WAP nebo 
digitální televize. On-line bankovnictví je na velmi vysoké úrovni a je velmi běžné 
objednávat a platit za zboží nebo služby přes internet pomocí platební karty. Platební 
karty, které klient získá spolu s otevřením účtu, totiž obvykle lze použít na všechny 
platby, které běžný klient využívá, a nebývají blokované pro platby přes internet, jak se 
to stává u některých bank v ČR. 
 Zajímavou službou, o jejímž úplném zavedení se mluví i v ČR, je CASHBACK, 
kdy klient nemusí ani hledat bankomat, aby vybral peníze ze svého účtu, a stačí mu se 
svou platební kartou požádat o peníze při placení v obchodě. Tato služba je 
nejrozšířenější v supermarketech. 
3.4 SWOT analýza 
 Skupina několika bank s vedoucím postavením na trhu existuje v České 
republice i ve Velké Británii a lze tedy říci, že tato situace je v obou zemích obdobná. 
Protože se jedná o banky s dominantním postavením na trhu a jejich tržní podíly jsou 
značně vyrovnané, použila jsem SWOT analýzu jako univerzální nástroj pro porovnání 
bank v České republice a Velké Británii. Tak jsem získala dvě skupiny pro porovnání, 
kdy chování jejich složek, tedy bank, je podobné a tyto skupiny lze považovat za 
homogenní.  
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3.4.1 SWOT analýza pro banky v České republice 
SILNÉ STRÁNKY:
- široká síť poboček 
- silné postavení na trhu tří největších bank 
- velká nabídka různých produktů
- strategické umístění poboček  
- zavádění nových technologických postupů
- pokrytí velkého počtu zákazníků
SLABÉ STRÁNKY: 
- poplatky za služby 
- nákladnost poboček 
- pomalá dynamika rozvoje 
- vyšší cena 
- absence vhodného chování ke klientovi 
- neodbornost zaměstnanců
- potřeba dalších investic do nových technologií 
- nízká schopnost informovat klienta 
- problémy se zabezpečením citlivých dat klientů
- nepřehledné ceníky 
PŘÍLEŽITOSTI:  
- nižší náklady díky novým technologiím - elektronické bankovnictví apod. 
- snaha uspokojit co nejvíce zákazníků
- diferenciace od konkurentů
- důvěra klientů v kamenné pobočky silných bank 
- zavádění nových služeb na trh 
- nesnadné podmínky pro vstup nových konkurentů na trh 
- úroveň vzdělanosti klientů o bankovních produktech je stále poměrně nízká 
- nízká vyjednávací moc klientů
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HROZBY: 
- regulace trhu 
- možná nová konkurence na trhu 
- konkurence malých, ale dynamických a specializovaných bank 
- nespokojenost klientů spojená především s jejich lepší informovaností 
- vývoj bankovnictví ve prospěch bezhotovostních a bezpřepážkových služeb 
3.4.2 SWOT analýza pro banky ve Velké Británii 
SILNÉ STRÁNKY:
- široká síť poboček 
- silné postavení na trhu pěti největších bank 
- velká nabídka různých produktů
- strategické umístění poboček  
- zavádění nových technologických postupů
- pokrytí velkého počtu zákazníků
- nízké či nulové poplatky pro běžné účty 
- vysoká kvalita služeb 
- dobré marketingové dovednosti 
- schopnost kvalitně a dostatečně informovat zákazníky 
- „měkké“ dovednosti (soft skills) pracovníků
- dobré jméno (reputace) bank 
- celosvětová působnost některých bank 
SLABÉ STRÁNKY: 
- nákladnost poboček 
- dlouhá čekací doba na zřízení některých služeb 
- malá diferenciace služeb mezi bankami 
- poměrně špatná možnost zřízení služeb (př. bankovních účtů) pro cizince 
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PŘÍLEŽITOSTI:  
- nižší náklady díky novým technologiím - elektronické bankovnictví apod. 
- zavádění nových služeb na trh 
- vhodné využití vloženého kapitálu, které přináší zisky 
- obliba bezhotovostních plateb a jejich dobra dostupnost a zvyšující se kvalita 
- neustálý příliv nových klientů v podobě pracujících cizinců
- snadná změna banky v případě nespokojenosti klientely konkurentů
HROZBY: 
- konkurence malých, ale dynamických a specializovaných bank 
- konkurence ze zahraničí 
- vysoké nároky klientů
- vysoká citlivost klientů na kvalitu služeb 
- vysoká vyjednávací moc klientů
- velmi snadné podmínky pro změnu banky v případě nespokojenosti vlastního 
klienta 
- ekonomická krize v USA negativně ovlivnila i britskou ekonomiku 
3.4.3 Shrnutí SWOT analýzy 
 V obou dvou porovnávaných případech má malá skupina bank dominantní 
postavení na trhu a z tohoto silného postavení banky také mají prospěch. Hustá síť
poboček je také další podobnou vlastností a silnou stránkou. Pokrytí velkého počtu 
zákazníku umožňuje bankám udržovat postavení na trhu a nové technologie jako je 
internetové bankovnictví ještě více služby zdostupňují, ovšem britské banky mají větší 
mezinárodní působnost.    
 Mezi silné stránky britských bank patří běžné účty bez poplatků, i přehlednost 
informačních materiálů a ceníků placených služeb. České banky si naopak účtují 
poplatky za běžné účty.  
 Velkou výhodou britských bank je kvalifikovaný personál, který nedisponuje 
pouze nutnými znalostmi, ale také vhodným chováním a přátelským vystupováním. 
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Tyto vlastnosti českému personálu bank mnohdy chybí, a to považuji za důležitou 
slabou stránku českých bank. 
 Příležitostí pro obě porovnávané skupiny je technologický vývoj a s ním spojené 
nižší náklady. Vstup na český bankovní trh je méně snadný, což znamená pro současné 
banky také příležitost.  
 Důležitou příležitostí pro české banky je fakt, že čeští klienti bank jsou spíše 
konzervativní a neradi mění banku, zatímco klienti britských bank se nezdráhají banku 
změnit, pokud jsou se službami nespokojeni, jsou totiž lépe informovaní o službách a 
citlivěji reagují na změnu kvality nebo ceny služeb a to znamená pro britské banky 
hrozbu.  
 Další hrozbou pro britské banky jsou jejich vazby na zahraničí, které mohou 
přinést do země vliv ekonomické krize z jiného státu, jak se to stalo na podzim roku 
2007, kdy krize vzniklá v USA zasáhla silně i britskou ekonomiku.  
3.5 Dotazníkové šetření 
 Mého dotazníkového šetření se zúčastnilo celkem 122 respondentů všech 
věkových kategorií, z toho 100 klientů českých bank a 22 klientů bank ve Velké 
Británii.  
 Vzhledem k malému počtu dotazovaných klientů bank ve Velké Británii mohou 
být ale výsledky zkreslené, protože nelze vyloučit, že k reprezentativnosti výzkumu by 
byl zapotřebí větší počet respondentů. 
 Všichni dotazovaní reprezentovali spektrum pěti základních socio-
ekonomických skupin A, B, C1, C2, D a E.  
Tyto názvy skupin se užívají pro zjednodušení následujících kategorií: 
Stupeň Popis 
A Vyšší manažerský, administrativní nebo profesionální stupeň
B Střední manažerský, administrativní nebo profesionální stupeň
C1 Kontrolní, úřední, nižší administrativní nebo profesionální stupeň
C2 Kvalifikovaný pracovník 
D Částečně kvalifikovaný nebo nekvalifikovaný pracovník 
E Důchodce, vdova (vdovec), občasný pracovník, nezaměstnaný, student 
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3.5.1 Výsledky pro Českou republiku 
 Průměrný český klient začíná využívat svůj bankovní účet aktivněji, než tomu 
bylo v předešlých letech a počet prováděných operací na běžném účtu se zvyšuje. Tím 
ale také rostou náklady na účet spojené s poplatky za jednotlivé služby. Podle 
dotazníkového šetření zaplatí nejvíce klientů poplatek do 50 Kč a do 100 Kč, podíl 
poplatků vyšších než 100 Kč a dokonce vyšších než 200 Kč je ale také poměrně vysoký. 
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Obrázek 15 - Výše měsíčních poplatků ČR 
  Průměrný klient v roce 2008 provede za měsíc následující transakce a 
zaplatí na poplatcích částku okolo 200 Kč. 
Transakce Průměrný klient 2008
Vedení účtu Ano 
Výpisy měsíčně poštou 1 
Příchozí platby 4 
Vklad v hotovosti 1 
Trvalý příkaz k úhradě 4 (3x zadán elektronicky, 1x na pobočce) 
Příkaz k úhradě 5 (4x zadán elektronicky, 1x na pobočce) 
Výběr hotovosti na přepážce 0 
Výběr z bankomatu 3 (2x z bankomatu vlastní banky, 1x z cizí)
Platby u obchodníka 6 
Platební karta 1 (elektronická) 
Přímé bankovnictví Ano 
Služba SIPO 1 
Zdroj: www.bankovnipoplatky.com 
Obrázek 16 - Využívání služeb průměrným klientem 
50
 Z dotazníkového šetření a analýzy výsledků u tří největších bank v ČR 
vyplynulo, že nejmenší poplatky měsíčně zaplatí klienti ČSOB, dokonce 87 % 
dotázaných platí částky do 100 Kč měsíčně. Klienti KB už v 8 % platí poplatky nad 200 
Kč, ale čím větší poplatky jsou, tím méně klientů je platí. Rozdílná situace je u České 
spořitelny, kde 27 % klientů platí měsíčně poplatky vyšší než 200 Kč. 
 Zajímavé je, že 17 % klientů KB a dokonce 19 % klientů ČS neví, kolik vlastně
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Obrázek 17 - Výše poplatků ČR 
 Při zjišťování spokojenosti klientů bylo u všech velkých bank největší procento 
zákazníků „spíše spokojeno“, tato čísla se pohybovala kolem poloviny zákazníků každé 
banky. 
 Nejvíce zcela spokojených klientů má ČSOB s 33 %, ale další dvě banky měly 
podíl zcela spokojených zákazníků podobný - ČS 31 % spokojených klientů a KB 29 % 
spokojených klientů. 
ČS zaznamenala nejmenší počet nespokojených klientů, ale narozdíl od 
předešlých dvou bank jsou 2 % klientů ČS velmi nespokojeni se službami banky. 





















Obrázek 18 - Spokojenost se stávající bankou ČR 
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 Pokud by klienti měli doporučovat svou banku svému okolí a známým, pak by 
nejlépe dopadla KB, kterou by určitě doporučilo 38% klientů, spíše doporučilo 54 % 
klientů a nedoporučilo jen 8 % klientů. Nejvíce klientů by nedoporučilo ČSOB, ale 
nejhůře dopadla ČS, kterou by 4 % klientů rozhodně nedoporučovalo. 
























Obrázek 19 - Doporučili byste svou banku známým? (ČR) 
3.5.2 Výsledky pro Velkou Británii 
 Britský trh je velmi náročný na kvalitu výrobků i služeb, ale také na úroveň
podnikatelské etiky. Typické je dodržování zásady „fair play", sjednaných lhůt a 
podmínek. 
 Britský bankovní trh ovládá tzv. velká pětka nejsilnějších bank - Barclays, 
HSBC, Lloyds TSB a NatWest, Halifax. Ty ovládají zhruba 65 % trhu. Tato situace je 
srovnatelná s tou v ČR, kde trh ovládá tzv. velká trojka (Česká spořitelna, ČSOB a 
Komerční banka), jejíž podíl činí cca 70 %. 
 Přes tuto situaci na trhu, ve Velké Británii je v bankovním sektoru silně
konkurenční prostředí a tomu odpovídají i služby, které banky musí neustále 
zdokonalovat, aby soupeř nezískal konkurenční výhodu. 
 Jak je vidět na grafu, většina privátních klientů využívá služby běžných účtů, 
které nemají žádné poplatky, a jsou pro běžné použití zcela dostačující. Pouze malá část 
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Obrázek 20 - Výše měsíčních poplatků UK 
 Pro přesnost je průměrná částka zaplacená na poplatcích u klientů, kteří za 
poplatky platí za bankovní služby, asi 11 GBP měsíčně. Vzhledem k tomu, že takový 
účet vlastní ve skutečnosti jen asi 10 % privátní klientely, nejedná se o velkou část 
klientely. Je ale nutno podotknout, že klienti, kteří vlastní účty s nulovými poplatky, 
mohou být sankcionováni vysokými pokutami za nedodržení některých smluvních 
podmínek, jako je překročení limitu osobní půjčky anebo nezaplacení půjčky včas.  
 Klienti bank ve Velké Británii jsou nároční a uspokojit jejich požadavky je pro 
banky zásadní úkol. Tito klienti mohou velice jednoduše přejít k jiné bance a jsou 
mnohem kritičtější než klienti bank v ČR.  
 Z dotazníkového šetření vyplývá, že jsou klienti nejvíce spokojeni s bankami 
Barclays a Halifax, a naopak se nebojí vyjádřit nespokojenost se službami banky 
NatWest, se kterou byla dotazovaná skupina britských klientů nejméně spokojena. 



























Obrázek 21 - Spokojenost se stávající bankou UK 
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 Podobná situace platila, i pokud by klienti měli doporučovat svou banku 
známým. Nejvíce spokojených klientů, kteří by banku doporučili, má Barclays, a 
Halifax, dále by byla často doporučovanou i banka HSBC. Banku Lloyds by naopak 
čtvrtina klientů spíše nedoporučila a NatWest by dokonce polovina klientů rozhodně
nedoporučila známým. 





























Obrázek 22 - Doporučili byste svou banku známým? (UK) 
3.5.3 Porovnání České republiky a Velké Británie 
POPLATKY 
 Z dotazníkového šetření vyplynulo, že uživatelé běžných účtů v České republice 
platí různě vysoké poplatky za menší úkony dle typu poskytovaných služeb nebo i podle 
toho, u jaké banky mají účet zřízený. Počet klientů platících různě vysoké poplatky je 
poměrně vyrovnaný, kromě nulových poplatků za vedení účtu, kde je jejich podíl pouze 
2 %.  
 Situace ve Velké Británii je rozdílná - drtivá většina klientů neplatí žádné 
poplatky, zato další skupinou je 4,55 % klientů, kteří platí vysoké fixní poplatky - větší 
než 8 liber (v grafu prezentováno jako „více jak 200 Kč“, což je po přepočtu ke dni 20. 
5. 2008 zhruba podobná hodnota).  
 Zajímavým faktem je, že celých 14 % českých klientů neví, kolik vlastně na 
poplatcích za běžný účet bance zaplatí, ve Velké Británii tuto informaci věděli všichni 
dotazovaní. 
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Obrázek 23 - Porovnání výše měsíčních poplatků
  
 Pro průměrného českého klienta byly měsíční poplatky za užívání běžného účtu 
v roce 2007 asi 200 Kč, ročně pak 2400 Kč a po přepočtení asi 89 EUR.   
 Ve Velké Británii (podle průzkumu společnosti CAP GEMINI z roku 2007) byla 
průměrná roční výše poplatků 71 EUR. Díky převedené dvou různých měn na eura lze 
tyto hodnoty lépe porovnávat. 
 Průměrná velikost poplatků v obou zemích je tedy skoro stejná, v České 





Zdroj: www.mesec.cz, www.cnb.cz, www.bbc.co.uk, CAP Gemini 
Obrázek 24 - Porovnání poplatků v eurech 
PODÍL PRŮMĚRNÝCH POPLATKŮ NA PRŮMĚRNÝCH MZDÁCH  
 Na konci roku 2007 činila průměrná mzda v České republice 21.470 Kč
měsíčně. Průměrná mzda ve Velké Británii za rok 2007 byla asi 1.900 liber měsíčně. 
 Pro snadné porovnání průměrných mezd dvou zemí s rozdílnými měnami je opět 
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převádím na roční částky v eurech. Pro převod českých korun na eura je využita 
průměrná sazba ČNB pro rok 2007, která činila zhruba 27,5 Kč za 1 EUR. Pro převod 
liber na eura by použit konvertor měn ze serveru agentury Reuters.  
 Výsledná roční průměrná mzda pro ČR je zhruba 9.369 EUR a pro Velkou 
Británii asi 28.751 EUR. Velikost průměrné roční mzdy v České republice oproti 






Zdroj: www.mesec.cz, www.bbc.co.uk ,www.czso.cz 
Obrázek 25 - Průměrné mzdy v eurech 
 Při porovnání podílu průměrných ročních poplatků k průměrně roční mzdě v 
obou zemích vyšlo naopak najevo, že ve Velké Británii činí tento podíl 0,25 %, zatímco 
v České republice je podíl poplatků na mzdě 0,95 %, tedy skoro čtyřnásobně vyšší. 





Zdroj: www.mesec.cz, www.bbc.co.uk ,www.czso.cz 
Obrázek 26 - Podíl poplatků na mzdách 
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SPOKOJENOST KLIENTŮ SE STÁVAJÍCÍ BANKOU 
 Podíl spokojených klientů českých největších bank je asi 81 %, z toho 50 % 
všech klientů je spíše spokojeno a 31 % všech klientů je velmi spokojeno se svou 
bankou. Zbylých 19 % klientů je se službami nespokojeno, z toho 1 % všech klientů je s 
bankovními službami velice nespokojeno. 









Obrázek 27 -Spokojenost klientů v ČR se stávající bankou 
 Ve Velké Británii je podíl spokojených klientů bank podobné jako v České 
republice, a to 82 %, ale celá polovina z této části klientů je velmi spokojena.  
 Podíl nespokojených klientů je také podobný jako v ČR, a to 18 %, ovšem žádný 
z klientů se neprojevil jako velmi nespokojený, narozdíl od 1 % velmi nespokojených 
klientů v ČR. 









Obrázek 28 - Spokojenost klientů v UK se stávající bankou 
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3.5.4 Závěry 
 Až do roku 1990 byl bankovní sektor na našem území pasivní. Banky věděly, že 
klienti využijí jejich služeb, protože výběr bank byl velmi omezený, a tak málokdy 
vytvářely nové produkty a služby. Mezi bankami byly jen malé rozdíly a jediné, co 
mohlo ovlivnit rozhodování klienta, byla blízkost pobočky nebo tradice v rodině nebo 
zvyky. 
 Změny v bankovním sektoru po roce 1990 byly dány liberalizací a deregulací 
trhu, vstupem nových bank, rozšířením služeb a produktů a také technickým pokrokem. 
Banky začaly investovat do marketingové politiky zaměřené na klienta tak, jak je zcela 
obvyklé v zahraničí. V oblasti bankovních služeb můžeme vidět razantní kvalitativní 
pokrok. Nejdynamičtější růst zaznamenal sektor hypoték. Tento růst byl ovlivněn 
především zvýšeným zájmem obyvatelstva o výstavbu nových bytů a také zvýšením 
životní úrovně obyvatelstva. 
 Situace v bankovním sektoru obou zemí je obdobná v tom, že na trhu působí 
několik velkých bank, které ovládají většinu trhu. Prostředí bankovního sektoru ve 
Velké Británii je ale mnohem více konkurenční. 
 Sektor bankovních služeb se ve Velké Británii se volně rozvíjel déle než ten v 
České republice a je proto vyzrálejší. Klienti ve Velké Británii jsou mnohem citlivější 
na kvalitu a cenu služeb a také jsou sebevědomější ve vyjadřování nespokojenosti. 
Většina z nich se nezdráhá změnit banku, k čemuž také přispívá, že tento proces je ve 
Velké Británii velmi jednoduchý. 
 Většina privátní klientely neplatí za používání bankovního účtu žádné poplatky, 
přesto se poplatky vyskytují poměrně často, zejména jako sankce. V porovnání poplatků
s průměrnými platy je ale Česká republika jasně v nevýhodě, protože tento poměr 
poplatků za běžný účet k průměrné mzdě je čtyřikrát vyšší. 
 Britské banky při otevírání účtu postupují velmi přísně a žádají mnoho růžných 
dokumentů, například potvrzení od zaměstnavatele nebo školy nebo potvrzení o 
bydlišti. Toto je následek teroristických útoků. Ovšem služby, které poté nabízejí, jsou i 
vzhledem k dlouhé bankovní historii jedny z nejlepších na světě. Přesto nejsou klienti se 
službami zcela spokojeni. 
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 Banky na českém trhu ovšem stále těží ze zvyklostí českých klientů, což je vidět 
například na klientech České spořitelny, kteří platí nejvyšší poplatky a jsou nejvíce 
nespokojeni se službami, ale počet klientů ČS je nejvyšší. Český klient je totiž dosti 
konzervativní a nerad mění své zaběhlé zvyklosti. I vzhledem ke stárnutí populace není 
divu, že nespokojenost s bankovními pociťuje zejména mladší anebo vzdělanější 
skupina klientů. Tito klienti jsou také více ochotni měnit banku.  
Situaci na českém bankovním trhu lze shrnout takto: 
 Malá konkurence - na českém bankovním trhu existuje relativně malá 
konkurence mezi bankami, respektive rozdělení trhu na tři velké a zbytek 
menších bank, a určitá jistota podílu těchto velkých bank na trhu, která zajišťuje 
neustále se zvyšující zisky. Český klient je totiž dost konzervativní, a tak se 
banky příliš neznepokojují, že by stávající klientela odešla ke konkurenci.  
 Rozhodování českého klienta - svou roli hraje dostupnost pobočky, portfolio 
služeb i vztah klienta s osobním bankéřem. V českých podmínkách je k nim, 
vzhledem k poplatkům za výběr na pobočce, nutno přidat dostupnost hustotu sítě
vlastních bankomatů. 
 Velikost aktiv na účtech - banky mají na účtech klientů k dispozici velký objem 
aktiv. Problém je v tom, že české banky - až na malé výjimky - neumějí výhodně
investovat. To se pomalu začíná kompenzovat a měnit rostoucím trhem hypoték. 
Klientské vklady vysoce převyšují úvěry klientům a zbylou částku banky 
umísťují na mezibankovním trhu. Úroková marže úvěrů je daleko vyšší, proto si 
neschopnost půjčovat banky kompenzují poplatky. 
 Poplatky jsou dnes nejvíce vázány především na klasické produkty jako je právě
běžný účet, které jsou nabízeny zejména prostřednictvím poboček.  
České banky zatím nemají důvod v oblasti poplatků měnit svou marketingovou 
politiku. Poplatky jim zaručují vysoké a bezpečné zisky, a jejich klienti mnohdy 
ani nevědí, že platí za něco, co je jinde zdarma. Situace je komplikována tím, že 
poplatková politika jednotlivých bank bývá různá a jejich struktura odlišná. 
Poplatky za obdobné služby se skrývají pod různými názvy a naopak obdobné 
názvy jsou používány pro poplatky za různé služby. Podle bank jsou vysoké 
poplatky za základní služby daní za nízké úroky půjček. 
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 Zisk bank v České republice stále dynamicky roste a poplatky tvoří skoro 30 % 
podíl, což je více než světový průměr kolem 20 %. I přesto banky v jiných 
zemích prosperují, z toho lze také usuzovat, že poplatky v ČR jsou příliš vysoké. 
Dle ČNB vybraly banky v roce 2007 na poplatcích přes 35 miliard korun. 
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Obrázek 29 - Výše zisků z poplatků v ČR 
 Udržitelnost současného vysokého růstu zisku bank závisí i na tom, jak 
rychle banky přijdou s novými službami. Pokud se bankám podaří přesvědčit 
klienty, aby víc investovali do sofistikovanějších produktů, tak se bankám opět 
zvýší i příjmy z poplatků. 
 Přítomnost internetové banky mBank s nulovými poplatky je určitě dobrá 
zpráva, ale pro některé klienty není ani zdaleka tak atraktivní, jak by se na první 
pohled mohlo zdát. Kromě nulových poplatků a dalších výhod měly v minulosti 
tyto banky i stinné stránky, a to například horší technickou vybavenost a 
propracovanost, jejich servery padaly a připojení bývalo pomalé, především přes 
klasický modem z domova. V takém případě je pak lepší a rychlejší použít 
klasickou pobočku banky. Čistě internetovým bankám, jako je mBank navíc 
příliš dlouho trvá, než začnou nabízet širokou škálu bankovních služeb, jakou 
nabízejí velké banky. 
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4 Návrhy řešení situace 
4.1 Doporučení pro privátní klientelu 
 Mnozí čeští klienti bank nejsou spokojeni se službami spojenými s jejich 
běžným účtem. Vadí jim především vysoké poplatky jako poplatek za vedení účtu, za 
výběry z bankomatů, poplatky za služby přímého bankovnictví, za vydání a vedení 
úvěru nebo kreditní karty.  
 Tlak na kvalitu služeb a snížení nebo zrušení sazeb poplatků v poslední době
roste a klient má několik možností, jak tuto situaci zkusit řešit: 
 Stížností k vedení nebo ombudsmanovi banky. 
 Účastí v anketách, například v anketě o nejabsurdnější bankovní poplatek, která 
probíhá už několik let. 
 Spolupracováním s médii - v Británii se před několika lety rozhodly některé 
banky účtovat zákazníkům poplatek 2 libry za výběr peněz z bankomatu jiné 
banky. Média je do několika dní naprosto zdiskreditovala, banky se tlaku 
veřejnosti podvolily a poplatky za výběr z bankomatů od cizích zákazníků
rychle zrušily. U většiny britských bank jsou dnes bankovní služby pro občany 
zcela zdarma. 
 Informováním se co nejlépe o službách a cenách služeb spojených s bažnými 
účty. Neinformovaní klienti mají totiž tendenci vybírat služby namátkově, na 
což velké banky spoléhají. Je nutností být klientem informovaným, a to ne 
prostřednictvím reklamních kampaní velkých hráčů, ale spíše vlastní snahou. 
 Používáním balíčků služeb, kdy se platí fixní poplatek za předem stanovené 
služby, které bývají oproti běžným účtům výhodnější. Zde je ale potřeba zvážit, 
zda se balíček služeb klientovi vyplatí. 
 Využíváním služeb mBank, která si za vedení účtu a služby s ním spojené účtuje 
nulové poplatky. Nutno je ovšem zhodnotit, zda klientovi budou tyto služby 
dostačovat a vyhovovat. 
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4.2 Doporučení pro banky 
 Banky musí řešit dva základní problémy, stejně jako jiné podniky: vytvořit 
nabídku, za kterou jsou klienti ochotní platit, a zvýšit výnosy poboček bez průběžného 
zvyšování nákladů.  
 Zvýšit budoucí hodnotu pro akcionáře je možné jen novým myšlením. Úspěšné 
budou banky, které budou schopné vytvořit efektivní nabídku, která klienty nadchne, 
změní jejich stereotypní návyky a zanechá dojem, že služby této banky jsou 
nejvýhodnější, který jim utkví v paměti.  
 Většina běžných účtů se otevírá v pobočce, což naznačuje potenciální sílu 
pobočkové sítě. Bez poboček se běžná banka pro masovou klientelu neobejde, a pokud 
je nemá, musí hledat jiné cesty, jak klienty získat či udržet. Bankomaty a internetové 
bankovnictví totiž nevyhovuje každému klientovi a každé národní povaze. Riziko ale je, 
že bez výrazné změny hrozí, že se pobočky stanou drahými závazky. 
Doporučení, jak zlepšit postavení na bankovním trhu tedy jsou: 
 Oživení značky - klient by měl být schopný rozeznat jednu banku od druhé, ale 
diferenciace služeb pro soukromé klienty vedoucích bank na českém trhu je 
poměrně nízká 
 Zkvalitnění sítě poboček jako klíčového kanálu nezbytného pro prodej 
poradensky intenzivních produktů, přinášejících bankám nejvyšší výnos. Síť
poboček má potenciál stát se nejen cenným aktivem, ale i hlavní zbraní proti 
konkurenci. 
 Zefektivnit práci poboček - vzhledem k tomu, že pobočky představují výrazné 
pevné náklady, jedinou udržitelnou možností je zvyšování výnosů poboček za 
účelem lepšího poměru mezi náklady a příjmy. 
 Vhodné umístění poboček - dobře umístěné pobočky nabízejí komfortní přístup 
a nové obchodní možnosti, dobrý design pobočky vede k pozitivnější zkušenosti 
klientů. 
 Specializace - je možné, že do ČR přijdou nové banky, které nebudou schopny 
nabídnout bankovnictví pro všechny skupiny klientů vzhledem k omezenému 
budování pobočkové sítě. Pro tak malý trh jako je Český republika, bude třeba 
specializace, aby tyto banky přežily. 
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 Zjednodušit a zkrátit sazebníky - v České republice nebyly zatím podniknuty 
žádné významné kroky směřující k regulaci poplatků a úroků, avšak 
Ministerstvo financí vyvíjí v posledních dvou letech v tomto směru značný 
nátlak. 
 Zaměstnávat vhodný kvalifikovaný personál - ten je v ČR mnohdy neuctivý a 
lhostejný k potřebám klienta, někdy i nedostatečně kvalifikovaný. 
 Snížit poplatky - je pravda, že cena má i psychologický efekt na klienta, který 
může získat pocit, že za vyšší cenu získá lepší produkt, ale ukazuje se, že i český 
klient bank má své meze. 
 Zaměřit marketingovou strategii na klienta - je důležité klást důraz na kvalitu 
poskytování služeb a nehledět jen na tržby, vytvářet dlouhodobé vztahy se 
zákazníky. Nespokojený klient, který z banky odejde, znamená pro banku ztrátu 
nejen finanční, ale také znamená špatnou reklamu a ztrátu možnosti získat 
potencionální klienty z jeho okolí. Navíc se nespokojený klient o své zkušenosti 
podělí s okolím daleko častěji než ten spokojený. 
 Zaměřit marketingovou strategii na stávajícího klienta - stálá klientela přináší 
méně nákladů a je méně citlivá na zvýšení ceny služby a odolnější vůči změnám. 
Chování českých bank spíše naznačuje, že banky si svých stávajících zákazníků
neváží a orientují se na zákazníky nové. Orientace na stálého zákazníka je velmi 
pozvolná. 
 Nabídnou klientům oddělení pro stížnosti, které by byly nezaujatě posuzovány a 
děleny na problémy, které byly způsobeny např. lidskou chybou, nebo ty 
zásadní, a ty, které byly způsobeny strukturálními nebo organizačními 
závadami. 
 Zlepšit zabezpečení služeb, a tak i zlepšit důvěru klientů v banku. 
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5 Závěr 
 Ve své bakalářské práci jsem prováděla analýzu českého a britského bankovního 
trhu po marketingové stránce se zaměřením na soukromou klientelu a nejběžnější 
službu, tedy běžné bankovní účty. Cílem byla analýza a srovnání těchto produktů a 
nalezení rozdílností a dále sestavení doporučení pro české banky i klienty, která by 
vedla k větší spokojenosti klientů a zlepšení pozice bank na trhu. Doporučení bankám 
uvedená v předešlé kapitole nejsou konstruovaná pro individuální banky, ale pro 
skupinu bank jako celek, zejména pak pro tři největší banky, které zaujímají na českém 
bankovním trhu dominantní postavení. Závěry, ke kterým jsem došla, jsou tedy nutně
obecné a nesměřují do detailních opatření. Doporučení a závěry privátním klientům lze 
aplikovat na klienty jako jedince, ale také jako homogenní skupinu klientů. 
 Zjistila jsem, že je nesnadné standardizovat služby v České republice a Velké 
Británii tak, aby se daly v plném rozsahu porovnat. Jedním z důvodů markantní 
rozdílnosti je jiný historický vývoj obou zemí, jiná mentalita zákazníků a dalším 
například odlišný přístup k marketingové strategii bank. Na českém i britském 
bankovním trhu působí množství bank, ale pouze několik z nich má na trhu vliv. Přesto 
je prostředí britského bankovního trhu mnohem více konkurenční než v České 
republice. Český bankovní sektor totiž potřebuje i nadále zvětšovat konkurenci, aby 
mohlo dojít k zásadnější změně poplatkové politiky bank. Společný rozvoj vnitřního 
trhu EU v bankovní oblasti by měl přinést spotřebitelům výhody díky lepší konkurenci, 
tedy širší škálu služeb, větší počet bank a jejich poboček, zlepšení kvality služeb a 
snížení poplatků díky unifikaci bankovních trhů v jednotlivých členských státech. 
 Klient je totiž centrem aktivity banky jako každého jiného podnikatelského 
subjektu a banka tedy existuje proto, aby uspokojovala potřeby klientů a přitom 
vytvářela zisk. Právě toto pravidlo banky v České republice mnohdy nedodržují a těží 
ze svého silného postavení na trhu. Tím se ovšem stávají zranitelnější vůči svým 
konkurentům, kteří jim mohou to nejcennější, tedy klienta, odlákat. To se může v 
budoucnu stát pro banky zásadním problémem, protože udržet si stávajícího klienta je 
méně nákladné, než získat nového.  
 Zatímco britské banky kladou důraz na placení poplatků za běžné účty v 
paušální ceně, která je pro klienta nejpřehlednějším vodítkem, tuzemské banky 
využívají především zpoplatnění velkého množství dalších služeb, které nejsou součástí 
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balíčkových účtů. Ve Velké Británii platí, že uspokojit přání a potřeby klientů je jediný 
způsob, jak si vytvořit a udržet stálou klientelu a dosáhnout zisku. Tyto banky 
vydělávají primárně na prodeji investičních produktů, úvěrů a pojištění, banky v České 
republice dohánějí ziskovost prostřednictvím poplatků za běžné služby a transakce a 
investiční činnosti se věnují pouze v omezené míře.  
Český klient bank se zatím chová jinak než klient ve vyspělých zemích jako je 
Velká Británie. Přestože přibývá nespokojených klientů, jsou stále velmi loajální a 
ochota změnit banku je v České republice nízká. Kritický přístup k bankám mezi 
privátní klientelou existuje, ale je velmi pasivní. Čeští klienti bank jsou mnohem více 
konzervativní než klienti britských bank. Také málo používají složitější finanční 
produkty, ze kterých mají banky vyšší zisk, jako jsou úvěrové či investiční produkty. 
Mnohem více lpí na klasickém sporožiru, vkladních knížkách či termínovaných účtech. 
To je také jeden z důvodů, proč české banky nejsou ochotny změnit své marketingové 
chování, zejména ceníky.  
 Vztah mezi bankou a klientem v České republice je nevyrovnaný a peníze 
klientům z účtu spíše ubývají, než aby se zhodnocovaly.  
 Nelze se ale stále spoléhat na to, že klient, který je nespokojen se službami své 
banky, nemůže odejít ke konkurenci, protože tam by byla situace obdobná. Volba je 
samozřejmě nakonec na klientovi. Ten může bojovat proti vysokým poplatkům hlavně
tím, že se bude aktivně zasazovat o diskuzi o poplatcích a proti poplatkům protestovat. 
K tomu se ale musí o služby cíleně zajímat a vzdělávat se. Povědomí českých privátních 
klientů o službách, které získávají se svými bankovními účty, je totiž nedostačující. K 
tomu samozřejmě přispívá nepřehlednost a složitost ceníků bank. Tento stav se musí 
změnit, ale záleží zejména na klientech, jak se do tohoto vývoje zapojí a s jakou 
dynamikou změna proběhne. 
 Bankovnictví v ČR lze v průběhu posledních dvou desetiletí považovat za jeden 
z nejdynamičtěji se rozvíjejících sektorů. I přes stoupající trend využití internetového 
bankovnictví zůstává hlavním místem pro styk s klientem stále pobočka. Změnou 
přístupu ke klientovi mohou banky změnit pobočky, které vnímají jako finanční zátěž, 
na reálnou přednost. Pomocí bankovních poboček mají banky jedinečnou příležitost 
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7 Seznam použitých zkratek a symbolů
1. ČNB - Česká národní banka 
2. ČR - Česká republika 
3. ČS - Česká spořitelna 
4. ČSOB - Československá obchodní banka 
5. EU - Evropská unie 
6. EUR - Euro 
7. GBP - Britská libra 
8. KB - Komerční banka 
9. Kč - česká koruna 
10. UK - United Kingdom of Great Britain (Velká Británie) 
11. WAP - Wireless Application Protocol - zjednodušená verze internetu pro mobily 
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8.1 Přílohy 
8.1.1 Dotazník v českém jazyce 
Marketingový výzkum spokojenosti privátních klientů českých bank
Dotazník: 
1) Pohlaví 
 žena      muž  
2) Věková skupina 
 18 - 26 let     27 - 35 let     36 - 45 let     46 - 55 let     56 - 65 let     
 66 let více  
3) Socioekonomické zařazení: 
 vyšší manažerský, administrativní nebo profesionální stupeň
 střední manažerský, administrativní nebo profesionální stupeň
 kontrolní, úřední, nižší administrativní nebo profesionální stupeň
 kvalifikovaný pracovník 
 částečně kvalifikovaný nebo nekvalifikovaný pracovník 
 důchodce, vdova (vdovec), občasný pracovník, nezaměstnaný, student  
4) Máte otevřený běžný bankovní účet? 
 ano      ne 
5) Pokud ano, u které banky? ....................................................... 
6) Jak vysoké měsíční náklady spojené s používáním účtu platíte? 
 neplatím žádné poplatky      méně jak 50 Kč      50 - 100 Kč      100 - 200 Kč      více jak 200 
Kč      nevím 
7) Které z následujících služeb jste získal/a spolu se založením účtu? (možno i více odpovědí) 
 debetní platební karta      kreditní platební karta      šeková knížka  
 internetové bankovnictví      bankovnictví po telefonu      pojištění 
8) Bylo třeba za některý z těchto produktů zaplatit? 
 ano      ne 
9) Jak jste spokojen/a se službami Vaší banky? 
 velmi spokojen/a      spíše spokojen/a      spíše nespokojen/a      
 velmi nespokojen/a 
10) Doporučil/a byste tuto banku svým známým? 
 určitě ano           spíše ano      spíše ne      rozhodně ne 
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8.1.2 Dotazník v anglickém jazyce 
Marketing survey of bank private clients´ satisfaction
Questionnaire: 
1) Sex 
 female      male 
2) Age 
 18 - 26 years old      27 - 35 years old      36 - 45 years old      
 46 - 55 years old      56 - 65 years old      more than 66 years old 
3) Socio - economic group: 
 higher managerial, administrative and professional
 middle management, administrative and professional
 supervisory, clerical, junior management, administrative staff 
 semi and unskilled manual jobs 
 retired, widows, lowest grade workers, students, unemployed 
4) Have you already opened any bank account? 
 yes      no 
5) If you have any, what bank is it at? ....................................................... 
6) How high are the costs connected with using your bank account per month? 
 I do not pay any      less than £2      £2 - £4      £4 - £8      more than £8 
 I do not know 
7) Which services have you obtained by opening your bank account? 
 debit card      credit card      cheque book      internet banking      
 phone banking      insurance 
8) Did you have to pay for any of the services? 
 yes      no 
9) Are you satisfied with your bank services? 
 I am very satisfied      I am rather satisfied      I am rather dissatisfied 
 I am very dissatisfied 
10) Would you recommend this bank to your friend? 
 yes, I definetely would      yes, I rather would      no, I rather would not      no, I definetely would 
not 
